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ABSTRAK

Bank syariah memiliki peran strategis dalam mengembangkan produk halal dan
memperluas jangkauan bisnis syariah. Untuk meningkatkan daya tarik nasabah,
diperlukan citra bank yang positif serta penanganan keluhan yang responsif.
Pengalaman dan persepsi nasabah sangat dipengaruhi oleh citra bank. Selain itu,
penanganan keluhan yang cepat dan efektif meningkatkan peluang untuk memenuhi
kebutuhan dan memberikan kepuasan kepada nasabah. Loyalitas nasabah terhadap
bank tidak akan tercapai tanpa kepuasan yang dirasakan oleh mereka. Kepuasan
yang semakin meningkat akan terbentuk loyalitas yang mendatangkan nasabah

baru.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Citra Bank Dan Penanganan
Keluhan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah Pengguna Mobile Banking
Bank Syariah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Mediasi. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif, dengan pengumpulan data melalui penyebaran
kuesioner kepada 105 responden yang merupakan pengguna aktif mobile banking
bank syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY). Teknik pengambilan sampel
yang digunakan adalah purposive sampling. Data yang diperoleh diolah
menggunakan IBM SPSS versi 26, meliputi uji instrumen, uji asumsi klasik, dan uji

hipotesis.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra bank memiliki pengaruh positif dan
signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah. Selain itu, penanganan
keluhan juga memiliki pengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap
kepuasan nasabah. Namun, citra bank tidak memiliki pengaruh yang signifikan
secara parsial terhadap loyalitas nasabah. Sebaliknya, penanganan keluhan
memiliki pengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap loyalitas nasabah.
Kepuasan nasabah ditemukan memiliki pengaruh positif dan signifikan secara
parsial terhadap loyalitas nasabah, serta mampu memediasi dengan baik pengaruh

citra bank dan penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah.

Kata kunci: Citra Bank, Penanganan Keluhan, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah
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ABSTRACT

Islamic banks have a strategic role in developing halal products and expanding
the reach of the Islamic business. A positive bank image and responsive complaint
handling are needed to increase customer attraction. The bank's image greatly
influences customer experiences and perceptions. In addition, fast and effective
complaint handling increases the opportunity to meet customer needs and provide
satisfaction. Customer loyalty to the bank will only be achieved with the satisfaction
they feel. Increasing satisfaction will create loyalty, which will bring in new

customers.

This research aims to determine the influence of bank image and complaint
handling on customer satisfaction and loyalty of Islamic Bank mobile banking
users, with customer satisfaction as the mediating variable. This research uses the
quantitative method, collecting data by distributing questionnaires to 105
respondents who are active mobile banking users of Islamic Banks in Yogyakarta.
The sampling technique used is purposive sampling. The data obtained is processed
using IBM SPSS version 26, including instrument testing, classical assumption

testing, and hypothesis testing.

The research results show that the bank image partially influences customer
satisfaction. Complaint handling partially also positively and significantly
influences customer satisfaction. However, bank image does not considerably
influence customer loyalty. On the other hand, complaint handling partially has a
positive and significant influence on customer loyalty. Customer satisfaction has a
positive and significant influence on customer loyalty and can mediate well the

influence of bank image and complaint handling on customer loyalty.

Keywords: Bank Image, Complaint Handling, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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